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RESUMEN

Turismo y hoteles son dos palabras que caracterizan a Espafia. La balanza de pagos
espafola siempre ha estado marcada por el superavit del sector servicio turismo. Canarias
es un claro ejemplo de ello ya que la mayor parte de su PIB depende de este sector,
concretamente en el afio 2022 representaba el 35,5%. Esta investigacion consiste en
realizar un estudio del mercado hotelero en las Islas Canarias para potenciar el
crecimiento de una empresa de formacion X en dicho sector. Para ello, se analizara
exhaustivamente el turismo, el mercado hotelero canario y los requisitos y legislacion que
tiene que cumplir una empresa de formacion para consolidarse en Canarias, con la
intencion de ver qué Islas y qué categorias de hoteles son el publico objetivo para este
tipo de empresas. Se llevara a cabo un andlisis de puestos en hoteles ademas de un estudio
de necesidades formativas a través de resefias de paginas web para entender qué tipo de
formacion se encuentra mas demanda. Por Gltimo, se propondran a X servicios a ofertar,

ademas de sugerir un nuevo nicho de mercado.

Palabras clave: Islas Canarias, sector hotelero, cadenas hoteleras, formacidn, andlisis de

Islas, andlisis de puestos hoteles, resefias, servicios de formacion profesional.

ABSTRACT

Tourism and hotels are two words that characterize Spain. The Spanish balance of
payments has always been marked by the surplus of the tourism service sector. The
Canary Islands are a clear example of this since most of their GDP depends on this sector,
specifically in 2022 it represented 35.5%. This research consists of carrying out a study
of the hotel market in the Canary Islands to promote the growth of a training company X
in said sector. To do this, tourism, the Canary hotel market and the requirements and
legislation that a training company must comply with to consolidate in the Canary Islands
will be exhaustively analyzed, with the intention of seeing which islands and which
categories of hotels are the target audience for this type of companies. An analysis of
positions in hotels will be carried out in addition to a study of training needs through
website reviews to understand what type of training is most in demand. Finally, services

to be offered will be proposed to X, in addition to suggesting a new market niche.

Key words: Canary Islands, hotel sector, hotel chains, training, island analysis, hotel job

analysis, reviews, professional training services.
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1. Introduccion:

1.1.Presentacion del temay su relevancia

Turismo y hoteles son dos palabras que caracterizan y sefialan a Espafia. La
balanza de pagos espafiola siempre ha estado marcada por el superdvit del sector

servicios, del turismo, convirtiéndose en una de las principales fortalezas de la economia.

El turismo tiene un papel clave en la economia espafiola. En estos ultimos afios,
Espafia se ha convertido en uno de los lugares turisticos mas significativos del mundo, lo
que ha tenido un importante impacto en la hosteleria y mas concretamente en el sector
hotelero. La mayor parte de los turistas internacionales que visitan Espafia se alojan en
hoteles, por lo que no es dificil de creer que el nimero de hoteles y empresas de
alojamiento parecidas ya sean moteles, pensiones y hostales incrementara incluso antes
de la crisis Covid"19. En diciembre de 2021, hay aproximadamente 12.600 empresas
registradas con mas de 17.000 sucursales en todo el pais. Esto destaca lo importante que
son las pequefias y medianas empresas conocidas como pymes en Espafa. (Statista,
2024).

El turismo ha ido evolucionando a lo largo del tiempo y en la mayoria de su parte
de forma incremental, incluso ha superado los nimeros anteriores a la pandemia
Covid"19. Este pasado verano 2023 dicho sector representa en la economia espafiola el
17,3% del Producto Interior Bruto. (Exceltur, 2023).

Turismo va de la mano de los hoteles, por ese motivo considero clave e interesante
hacer un estudio sobre el sector hotelero en Espafia y mas concretamente en las Islas
Canarias ya que la mayor parte de su PIB depende de este sector, concretamente en el afio
2022 representaba el 35,5%. (Exceltur, 2023). Como vemos el turismo crece, los hoteles
aumentan de forma exponencial y las empresas de formacién cada vez son mas
necesitadas para formar a grandes profesionales en el ambito de la hosteleria. De ahi, que
mi Trabajo de Fin De Grado (en adelante, TFG) ademas de hacer un estudio exhaustivo
de la hosteleria en Canarias ayude a una empresa de formacién X a expandirse en este

mercado.



1.2.0bjetivo de la investigacion

Este TFG tiene como proposito principal potenciar el crecimiento de una empresa
de formacion X en el mercado hotelero canario. Para ello necesitaremos analizar una serie
de objetivos mas generales desarrollados a continuacion:

- Analizar el sector hotelero en Canarias de la mano del turismo

- Estudiar la importancia de la formacion en la industria hotelera

- Andlisis PEST del macroentorno

- Desarrollar el perfil ideal que deberia tener X

- ldentificar isla(s) potencial(es) para la empresa de formacion X

- Estudiar principales cadenas hoteleras

- Seleccionar perfil de hotel objeto de negocio para la empresa X en la(s) isla(s)
sefialada(s)

- Analisis de puestos en hoteles

- Estudiar necesidades de formacion

- Proponer servicios formativos

- Proponer un nuevo nicho de mercado

1.3.Metodologia del trabajo

Para lograr los objetivos anteriormente mencionados, la metodologia se
estructurara de la siguiente forma, primero se obtendra informacion factica del turismo
en Canarias y de lo que representa el sector hotelero en dichas Islas. Para conseguir
determinada informacion de manera fiable y académica se emplearan buscadores como
Google Scholar, Dialnet... Se utilizaran fuentes secundarias para obtener datos sobre la
importancia de la formacion en los hoteles ademés de realizar exhaustivamente un estudio
del perfil que deberia tener la empresa de formacion X, a su vez se llevara a cabo un
andlisis PEST del macroentorno para ver qué puede influir en el negocio y se analizara la
idiosincrasia de los canarios para reflexionar sobre qué tipo de formacion les es mas

beneficiosa recibir.

Como bien he comentado a priori, este TFG trata de hacer crecer a una empresa
de formacién X en hoteles de Canarias y como explicaremos a continuacién el primer

paso seria consolidarse en una isla y una vez se estabilice y gane competitividad se



expanda a otras. Por lo tanto, para hacer ese estudio de mercado de Islas potenciales, se
llevara a acabo un proceso de filtrado de Islas, este trata de un andlisis cuantitativo/
cualitativo ya que se podran utilizar tantos datos numéricos como factores cualitativos:

cultura, estabilidad politica...

Este proceso de filtrado de Islas se desarrolla por etapas y en cada una de ellas
iremos eliminando Islas hasta quedarnos con las mejores opciones, para ello
seleccionaremos las variables y criterios mas adecuados en cada paso para su andlisis. En
la primera etapa se estudia el mercado potencial, es decir, ver qué Islas estarian mas
interesada en lo que la empresa de formacion X ofrece, la etapa 2 trata de condiciones
economicas Yy financieras, a continuacion, el paso 3 conlleva factores politicos legales,
fase 4 factores socioculturales y, por ultimo, un analisis de competitividad que
desembocara en la isla clave para la empresa. A posteriori, se estudiaran las principales
cadenas hoteleras de la isla potencial, isla de referencia, (en su mayoria el sector hotelero
de la isla se compone de estas) haciéndonos tomar conciencia de que estas cadenas se
encuentran en otra isla clave por lo que seria conveniente también expandirse a estas

cadenas de la otra isla logrando asi sinergias.

A continuacién, una vez obtenida las Islas claves, se realizard un analisis de
puestos de Hoteles 5 estrellas y Hoteles 4 estrellas, publico objetivo de X, para después
medir el nivel de satisfaccion de los clientes a través de estudios generales y de resefias
en paginas webs de determinados hoteles de la isla de referencia y que sirve de igual
medida como informacion para la otra isla de expansion. Esto tiene como fin, observar
qué puestos son los que necesitan de mas formacion profesional. Por ultimo, se comentara

queé servicios de formacién ofrecer ademas de proponer un nuevo nicho de mercado a X.

1.4.Estructura del trabajo

Este trabajo de investigacion se divide en 5 partes para a continuacion terminar
con una conclusion. EI TFG parte de un estudio sobre hoteles y turismo en Canarias para
analizar como ayudar a X a crecer en las Islas. A estos apartados se le afiaden los anexos,

las citas, asi como las referencias bibliograficas utilizadas.



La primera parte trata de la introduccion, esta ayuda a poner en contexto el fin del

trabajo, los objetivos que se pretenden cumplir, asi como la metodologia empleada.

En segundo lugar, encontramos al merco tedrico, este engloba diferentes factores:
el sector hotelero y turismo en Canarias, lo importante que es la formacion en los hoteles,
un analisis PEST, analizar brevemente el perfil que deberia tener la empresa de formacion

X, asi como la idiosincrasia canaria.

En el tercer punto, se llevara a cabo un analisis del mercado hotelero canario
realizando un proceso de filtrado de Islas para seleccionar la isla que mas le interesa a X
consolidarse. Posteriormente, se estudiardn cadenas hoteleras de la isla clave,
haciéndonos reflexionar que estas mismas cadenas se dan en otra isla importante por lo
que seria interesante expandirse a estos mismos grupos hoteleros en la otra isla logrando

una mayor sinergia.

El analisis de puestos y la seleccion del pablico objetivo para X constituye el punto

4. A continuacion, se realizara un estudio de necesidades formativas.

En el quinto lugar, se propondran servicios a ofertar en los hoteles canarios.

Ademaés de un nuevo nicho de mercado a X.
Por ultimo, se llevaran a cabo las conclusiones de este trabajo de investigacion, a

posteriori, se incluiran las referencias bibliograficas para terminar con los anexos: datos,

tablas...

2. Marco teorico

2.1.Turismo en las Islas Canarias

Canarias es la tercera comunidad autbnoma mas popular entre los viajeros
internacionales en Espafia, a continuacion de Baleares y Catalufia. Este archipiélago
volcénico, que se encuentra frente a las costas de Marruecos y el Sdhara Occidental, junto

con su clima subtropical, la riqueza cultural y artistica hacen de este un lugar turistico



ideal. El turismo es fundamental para la economia local, representando casi el 40% del

empleo y el 35% del Producto Interior Bruto de Canarias. (Orus, 2024).

El turismo mas importante para Canarias proviene de Reino Unido, Alemania, y
del resto de Espafia, es cierto que durante los afios marcados por la pandemia Covid 19
en 2020 el turismo disminuyd, pero tanto en las Islas como en el resto del mundo. Una
vez recuperados de la crisis sanitaria, en 2022 volvio a incrementar el nimero de turistas
incluso superando los datos anteriores a la pandemia: Turismo britanico se aproximo a
los 5.000.000 millones, turismo aleman crecio en 1 millon y el espafiol aument6 en medio
millon. (Ords, 2024).

A continuacién, podemos observar un grafico proporcionado por el Statista que
representa la evolucién anual del nimero de turistas que fueron a las Islas en los afios
2010 al 2022, en millones.

Gréfico 1:Evolucion anual del nimero de turistas que llegaron a Canarias de 2010 a 2022

(en millones).
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Fuente: (Statista, 2024a).

2.2. Contexto del sector hotelero en las Islas Canarias
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Canarias es igual a destino turistico, de ahi que el sector hotelero tenga en papel
fundamental en su economia. Mas 0 menos el 60% de los turistas que visitan la isla eligen
un hotel y entre los diferentes perfiles de hoteles los mas seleccionados son los de 4
estrellas. Cabe destacar que, en condiciones regulares, la tasa de ocupacion de las
habitaciones no disminuye del 75% en todo el afio. Debido a la emergencia sanitaria de
2020, esta cifra solo alcanzé el 50% durante el mes de agosto. Dos afios despues en 2022,
en verano, temporada alta, se alcanzaron nimeros de 2019 y, a excepcion de enero y
febrero, los niveles de ocupacién fueron bastante parecidos a los observados antes de la

crisis.

Cuando se trata de los destinos mas populares, dos Islas principales son mas
visitadas que las demas. Estas son, Tenerife y Gran Canaria que representen la mayoria
de las pernoctaciones (cada noche que un viajero se aloja en el establecimiento) en las
Islas Canarias y cuentan con las tarifas medias diarias mas altas, esta es una métrica para
calcular el ingreso medio obtenido por una habitacion ocupada de hotel o establecimiento
turistico (en adelante, ADR). En términos de facturacién de habitaciones disponibles
encontramos al RevPAR acronimo que se refiere a los ingresos por habitacion disponible
(Revenue Per Available Room, dicho en inglés), Lanzarote ocupd el segundo puesto
después de Tenerife en 2022. (Orus, 2024).

2.3. Importancia de la formacidn profesional en la industria hotelera

Segun la Real Academia Espafiola, RAE, la formacion profesional se define como
“Denominacion que comprende el conjunto de acciones formativas que capacitan para
el desempefio cualificado de las diversas profesiones, el acceso al empleo y la
participacion activa en la vida social, cultural y economica”. (Real Academia Espafiola,
20244a).

Formar adecuadamente y de forma continua el capital humano que comprende el
sector hotelero es clave. De hecho, es una de las estrategias fundamentales para lograr
una ventaja competitiva en la empresa y asi poder diferenciarte de la competencia
haciéndote Unico y dificil de imitar. Por este motivo, es fundamental que los hoteles lleven
a cabo buenas practicas en el &ambito de la formacion con la intencion de hacer de sus
trabajadores una ventaja competitiva que sea sostenible en el tiempo. (Lillo, Rodriguez
& Sevilla, 2007).
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2.4.Analisis macroentorno PEST

El andlisis PEST se puede definir como una herramienta de marketing cuya
utilidad es identificar aquellos factores politicos, econdémicos, sociales y tecnoldgicos del
entorno macro que repercuten en el negocio de una empresa. Aspectos que tiene que

comprender X de Canarias.

2.4.1. Politico

La Comunidad Autonoma de Canarias se encuentra en Espafia y por tanto
pertenece a la Unién Europea haciendo que esto sea un elemento favorable para la
promocion y desarrollo del turismo en la region. Es un lugar politicamente estable y
seguro. Ademas, dispone de un estricto control sanitario, asi como de seguridad
alimentaria a la hora de viajar, factores clave para muchos turistas. Cuenta con
oportunidades fiscales como la Zona Especial Canaria (en adelante, ZEC), este podria
definirse como un sistema especial de impuestos bajos que permite a las compariias de
diferentes sectores pagar una tasa impositiva especial sobre las ganancias del 4% en el
Impuesto de Sociedades. Esto significa un tremendo ahorro fiscal en comparacion con la
media de la UE, que es un 21,3%. En el resto de Espafa este impuesto es del 25% para
las PYMES. En Canarias hay oportunidades de determinadas deducciones superiores a
las que se encuentran en la normativa gubernamental esto se debe a la aplicacion de las

diferencias previstas en el (Gobierno de Canarias, 2024b):

“Articulo 94 de la Ley 20/1991, de 7 de junio, de modificacion de los aspectos

fiscales del Régimen Economico Fiscal de Canarias”.

2.4.2. EconOmico

Conocer como afecta el sistema econémico de Canarias a X es fundamental, por
lo que se estudiara el Producto Interior Bruto per cépita el cual mide el valor de todos los
bienes y servicios que se han producido durante un periodo de tiempo (lo mas normal es

1 afio) en una economia, en este caso Canarias, dividido entre el numero de habitantes.
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Otro indicador como el PIB calculado igual que el PIB per cépita, pero sin dividir entre

numero de habitantes, y la tasa de paro.

En la siguiente tabla que vemos a continuacion podemos observar que el PIB per
capita en valor en euros no sitda a Canarias en la mejor posicion en comparacion con el
resto de las comunidades autbnomas. Sin embargo, la tasa de variacion anual fue de las
mas altas, en concreto 13,4%, después de las Islas Baleares que obtuvo 16,5%, por lo que

podemos ver un crecimiento muy positivo en ese aspecto.

Tabla 1: Producto Interior Bruto por habitante. Afio 2022.

Producto interior bruto por habitante. Ao 2022
Valor Variacién anual

Total Nacional 28.162 9,2
Andalucia 21.091 9,2
Aragén 31.051 8,3
Asturias, Principado de 25.675 9,9
Balears, llles 29.603 16,5
Canarias 22.303 134
Cantabria 26.167 9.1
Castilla y Le6n 26.992 83
Castilla - La Mancha 22574 81
Catalufia 32.550 8,7
Comunitat Valenciana 24.473 8,2
Extremadura 21.343 94
Galicia 25.906 9,2
Madrid, Comunidad de 38.435 8,6
Murcia, Regién de 23.197 8,0
Navarra, Comunidad Foral de 33.798 89
Pais Vasco 35.832 94
Rioja, La 29.579 96
Ceuta 23.073 10,0
Melilla 20.698 9,2

Valor en euros

Fuente: (Instituto Nacional de Estadistica, 2023).

Otro indicador clave, es el PIB, este nos indica que las previsiones en la variacion
anual del mismo van en crecer de manera significativa también y mas que el resto de las
comunidades autbnomas a excepcion de Baleares. Dato posiblemente significativo sobre
que la economia de las Canarias poco a poco va enriqueciéndose, aunque en valor en

euros se quede por detras de muchas comunidades.

Gréfico 2: Prevision de la variacion del producto interior bruto (PIB) prevista en Espafia

en 2023 con respecto a 2022, segin comunidad auténoma.
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Variacién del PIB
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Fuente: (Instituto Nacional de Estadistica).
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En cuanto a la tasa de paro, se puede observar un gran decrecimiento del

desempleo como observamos a posteriori en los datos proporcionado por el Instituto

Nacional de Estadistica (en adelante, INE). Aungue no sea la comunidad autébnoma con

menos paro se ha experimentado en este periodo de 2006 a 2022 una gran disminucion

del mismo.

Tabla 2: Tasa de paro (% de poblacién de 16 y mas afios).

2006 2007 2008 2008 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
Total 85 82 113 179 198 214 248 261 244 221 196 172 153 141 155 148 128
Andalucia 126 128 177 252 278 301 344 362 348 315 289 255 230 212 223 21,7 190
Aragén 55 53 73 131 150 171 187 214 202 163 47 17 106 100 117 102 94
Asturias, Principado de 9,2 84 85 134 159 178 218 241 211 191 176 137 136 142 141 125 126
Balears, llles 64 72 102 179 201 219 232 23 200 173 139 124 115 117 161 148 108
Canarias 116 105 173 260 286 293 326 337 324 291 261 235 201 205 226 232 176
Cantabria 6,5 6.0 72 120 137 153 178 204 194 177 149 136 107 103 121 115 94
Castillay Leén 81 74 96 140 158 169 198 218 208 183 158 141 121 116 121 114 98
Castilla - La Mancha 88 7.7 11,7 18,9 21,2 23,1 28,6 30,0 29,0 264 236 20,8 18,2 16,2 17,7 15,6 143
Catalufia 6.5 6.5 89 182 107 192 225 231 203 18,6 15,7 134 15 110 126 116 a7
Comunitat Valenciana 83 87 120 208 229 240 272 281 258 228 208 182 156 141 162 159 132
Extremadura 133 130 154 206 230 251 331 339 298 291 275 262 236 215 218 195 173
Galicia 84 78 86 124 153 173 205 220 217 193 172 157 133 118 120 117 110
Madrid, Comunidad de 6,3 82 88 13,9 15,8 16,3 18,5 19,8 18,7 171 15,7 13,3 12,2 10,6 12,5 11,6 12
Murcia, Region de 7.9 75 124 203 229 250 276 290 266 246 198 180 168 147 162 143 133
|Navarra. Comunidad Foral de 54 47 68 108 119 130 162 178 157 138 125 102 100 82 101 108 96
Pais Vasco 72 62 66 113 107 124 156 166 163 148 126 113 100 92 95 98 86
Rioja, La 6,1 58 79 126 142 172 2086 200 182 154 136 120 104 100 108 15 95
Ceuta 215 210 174 186 239 277 370 348 319 276 249 225 290 258 245 267 284
Melilla 136 182 200 235 228 224 268 325 284 340 308 276 258 270 236 198 216

Fuente: (Instituto Nacional de Estadistica, 2023).
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2.4.3. Social- Demografico

En cuanto a la situacion social-demografica, atenderemos a los datos numéricos
provenientes de la estadistica demogréfica. EI cdmo se comporta la poblacion local puede
afectar al turismo tanto de manera positiva como negativa, de igual modo la llegada
masificada de viajeros puede generar enfado en los residentes canarios y como
consecuencia generar efectos negativos. Por tanto, es adecuado de cara al futuro contar
con unos flujos turisticos que sean estables. Como bien dice José Luis Zoreda,
vicepresidente ejecutivo de Exceltur: “Un crecimiento mas sostenible de este sector
turistico, que no concite desencuentros con las sociedades locales ni rechazo ciudadano,

con el mayor respeto y empatia, y generando el mejor empleo”. (Otto, 2021).

Un breve resumen de la demografia en el afio 2018 (afio del que encontramos mas datos)
es el siguiente: Indice de dependencia 41, 27%, edad media de la poblacion 41,5, tasa
bruta de natalidad 6,90% esta va disminuyendo conforme pasa el tiempo, tasa bruta de
mortalidad 7,62% e indicador coyuntural de fecundidad 0,98 también presenta una

disminucion en los altimos afios. (Otto, 2021).

2.4.4. Tecnologico

El tiempo en el que vivimos actualmente estd lleno de distintas tecnologias y
desarrollos de las TIC (tecnologias de la informacion y comunicacion). Sin lugar a duda,
estas, ofrecen grandes oportunidades para las empresas de hoy, llegando al publico
objetivo de forma mas réapida y eficiente ademas de ahorrando dinero. Muchas empresas
disponen de perfiles en redes sociales como Facebook, Instagram, YouTube o Twitter con
la intencién de compartir informacién, conocer mejor a sus clientes, asi como atraer a
nuevos consumidores, ademas de realizar sorteos para incrementar la fidelizacion. (Otto,
2021).

Es cierto que la tecnologia puede tener efectos negativos, pero los positivos son
mayores. Por un lado, nos permite ahorrar tiempo, llegar a mas personas, ahorrar capital
ademas de espacio, muchas empresas no necesitan oficinas fisicas ni tiendas minoristas.
Por otro lado, la utilizacién mayor de Internet ayuda a las personas a buscar informacion,
a compartir opiniones y el nivel de satisfaccion con el servicio recibido. En el ambito de

la hosteleria, comentarios y resefias compartidas en sitios web como Booking,
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Tripadvisor...juegan un papel importante para algunas personas a la hora de elegir un
hotel o restaurante. Por lo que, los negocios de hoy en dia tienen que ser muy buenos en
este &mbito ya que, resefias negativas pueden perjudicar de manera significativa la

reputacion de la firma. (Otto, 2021).

2.5.1diosincrasia de los canarios

Segun la Real Academia Espafiola (RAE), idiosincrasia se define como el
“conjunto de los rasgos y el caracter distintivos de un individuo o comunidad ” por lo que
las caracteristicas de una persona o comunidad son diferentes de otros, es decir, un canario
es distinto a un sevillano o a un asturiano. A continuacion, veremos algunas

caracteristicas de los canarios. (Real Academia Espafiola, 2024b).

Las Islas Canarias cuenta con multitud de tradiciones, entre ellos el Carnaval, que
reflejan la alegria y el espiritu festivo de sus habitantes, algunos lo definen como “una
explosion de alegria y color, de ritmo y movimiento que inunda las calles ” otras fiestas
que se celebran tienen relacion con la gastronomia o el deporte de fuerte caracter islefio
como la lucha canaria o el garrote ademas de romerias a virgenes. (Gobierno de Canarias,
20244).

Un rasgo muy determinante de los canarios es su hospitalidad, estos suelen ser
reconocidos por sus buenos gestos y amabilidad hacia los extranjeros. Tienen una
excelente relacion con la naturaleza, esto se debe a la belleza natural de las Islas, haciendo
que tengan una fuerte unién con el entorno natural y disfruten de actividades al aire libre
ya sea senderismo, surf o ir a la playa. Su gastronomia refleja su cultura, encontramos la
influencia de diversas culturas como la espafiola, la africana y la iberoamericana.
(Gobierno de Canarias, 2024a).

En cuanto a su relacién con el trabajo, a pesar de la apariencia sosegada que
muestran son rapidos, agiles, no les sobra viveza ni ligereza. Sin embargo, el ser tan
sosegado hace que dejen las cosas mas para el futuro a diferencia del peninsular que lo
quiere hacer en el momento. Un canario suele ser humilde y sencillo en sus relaciones
sociales siempre cuidando la vida comunitaria y las relaciones sociales, tienen muy en

cuenta la solidaridad y el apoyo mutuo entre vecinos y familiares.
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Por lo tanto, un canario puede enlazarse con todas estas palabras que lo definen
con exactitud: Son personas calidas, hospitalares, con alegria de vivir, con un gran arraigo
cultural, relajadas, con espiritu festivo, solidarias, amigables, tienden a ser personas
adaptables y abiertas a nuevas experiencias, divertidas, llenos de vida. Por todos estos
motivos, a la hora de consolidar una empresa de formacion en este lugar, es muy

importante que la formacion que se ofrezca sea presencial.

La presencialidad es vital, los canarios valoran en gran medida las relaciones
personales, por lo que la formacion presencial puede generar un espacio para poder llegar
a establecer conexiones mas fuertes entre los empleados y sus formadores, a su vez
también entre los propios empleados consiguiendo fortalecer la cohesion grupal. Como
hemos mencionado cuidan la vida comunitaria por lo que si la formacién es presencial
esta puede fomentar un ambiente de comunidad en el cual los empleados pueden
compartir experiencias, crear relaciones y fortalecer vinculos, lo que puede llevar al
bienestar emocional y al éxito en el aprendizaje. En definitiva, esa idiosincrasia canaria
con respecto a la interaccién interpersonal y el sentido de comunidad, son indicadores
que reflejan una necesidad formativa presencial a diferencia de la online, ya que con la
presencialidad podrén formar parte de un ambiente de aprendizaje mas interactivo y

socialmente enriquecedor.

2.6.Perfil de empresa de formacion en Canarias

La consolidacion de una empresa de formacién X en Canarias requiere un perfil
muy caracteristico, tiene que ser una empresa de formacion que cuente con excelentes
recursos y profesionales ademas de ofrecer como parte de sus servicios formacion
bonificada, esto se debe a que el sector hotelero canario en su mayoria esta compuesto
por grandes cadenas hoteleras con numerosos empleados por lo que les beneficia la

formacién bonificada.

La formacion bonificada para empresas, denominada también formacion
programada o continua, constituye un tipo de capacitacion subvencionada que posibilita
a la empresa brindar a sus empleados acciones formativas vinculadas con la actividad

empresarial o el puesto de trabajo, con el fin de actualizar o mejorar sus habilidades. Este
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tipo de formacion resulta sin coste alguno para los trabajadores y representa un gasto
inferior a lo que seria el total monetario de la formacion o incluso nulo para la empresa,
dado que el importe de la accion formativa es bonificable en las cotizaciones de la
Seguridad Social, es decir, ademas del valor afiadido que supondré para los empleados y
para la empresa esta formacion repercutira en una disminucion de gastos, haciéndola mas
atractiva y accesible. X deberd de encargarse de todas las cuestiones burocraticas
necesarias ante la administracion para obtener esta bonificacién de modo que lo Unico

que tendra que hacer la empresa hotelera es informar de sus necesidades.

Dicha formacién bonificada, es clave para que X pueda entrar de lleno en el
mercado canario, para ello la empresa de formacion debera seguir los siguientes pasos;
en primer lugar, obviamos la aceptacion por tanto; aceptada por el cliente la propuesta
Gestion de formacion Bonificada en Canarias, esto seria contar con la autorizacion del
cliente para gestionar la formacion bonificada; una vez hecho esto X debera enviar los
datos necesarios de cada curso que se vaya a llevar a cabo para darlos de alta en Fundacion
Estatal para la Formacion en el Empleo (en lo sucesivo, “FUNDAE”), para ello, es
necesario que los clientes envien los participantes del mismo; puesto que cada hotel
tendran sus necesidades y algunos querran ciertos sectores de su hotel; y otros para todos

los departamentos. (Fundacion Estatal para la formacion en el empleo, 2024).

Antes de la formacion, la empresa daré a su cliente; asesoramiento sobre lo que
puede bonificar de cada curso, una vez hecho esto en la aplicacion bonificaciones
FUNDAE, se daran de alta las acciones formativas que se vayan a acometer y dar de alta
en esta aplicacion los grupos formativos, este proceso consistird en llevar a cabo la
preparacion de la documentacion necesaria para bonificar las acciones y llevar a cabo la
preparacion de la documentacion exigida como son los listados de asistencias, el
cuestionario de evaluacion y el escrito de entrega de documentacion. (Fundacion Estatal

para la formacion en el empleo, 2024).
El proceso que debera seguir la empresa para conseguir esa bonificacion para su cliente

es la reflejada en la pagina de FUNDAE (Fundacion Estatal para la formacion en el
empleo, 2024).
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En primer lugar, se calculara el crédito; el crédito de formacion representa la suma
de recursos disponibles para tu empresa a lo largo del afio, destinados a respaldar
la formacion proporcionada a tus empleados. Su célculo se basa en las
contribuciones realizadas para la formacion profesional y en la plantilla media,
utilizando informacion extraida de los Recibos de Liquidacion de Cotizaciones
del afio anterior. La aplicacion se encargara de realizar este célculo de manera
automatica, utilizando los datos proporcionados por la Tesoreria General de la
Seguridad Social (TGSS).

llustracion 1: % Bonificacion segun plantilla.

eun plantill

Crédito empresa

Fuente: (FUNDAE, 2024).

En segundo lugar, deberan darse de alta en la aplicacion que lo puede hacer tanto

el cliente como la empresa encargada de gestionar la bonificacion.

En tercer lugar, la empresa debe tener muy en cuenta que si su cliente cuenta con
Representacion Legal de Trabajadores (en lo sucesivo, el “RLT”) ésta debe ser
informada de la formacion bonificada que esté previsto realizar acciones

formativas.

En cuarto lugar, comunicar el inicio del curso.

En quinto lugar, durante del desarrollo de la formacion han de tenerse en cuenta
los siguientes aspectos:

i. Laformacion debe ser gratuita para los participantes.

ii. La duracién total del curso no puede ser inferior a 2 horas.
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iii. La formacion no puede superar las 8 horas diarias, a menos que se
haga en un solo dia.

iv. El nimero de participantes no debera exceder 30 en modalidad
presencial (25 si se trata de un Certificado de profesionalidad), y
80 por tutor en tele formacion.

v. En el caso de modalidad presencial, debe cumplimentarse el
Modelo de control de Asistencia (en la modalidad de tele
formacion, las plataformas deberdn posibilitar el registro de la
actividad de los participantes).

vi. Al finalizar el curso, deberd entregarse a los participantes el
Cuestionario de evaluacion del curso.

vii. En el plazo méximo de dos meses desde la finalizacion del curso,
debe entregarse a los participantes un certificado de asistencia o

diploma.

6. Ensexto lugar, antes de que la empresa aplique la bonificacion, deben comunicar
la finalizacion del curso a través de la aplicacién, desde su fecha de fin y, en todo

caso, antes de la presentacion del boletin de cotizacion del mes de diciembre.

7. Una vez comunicada la finalizacion en la aplicacion, y hasta la presentacion del
boletin del mes de diciembre del afio en curso, la empresa podré aplicar su cliente
la bonificacion por formacion en los recibos de Liquidacion de Cotizaciones a la
Seguridad Social. Deberan de tenerse en cuenta que deben (i) estar al corriente de
pago frente Agencia Tributaria y Seguridad Social, (ii) en su caso, haber
informado a la RLT y (iii) haber comunicado el inicio, realizado y comunicado la

finalizacion de la formacion.

8. En ultimo lugar, es necesario mantener la documentacién que respalda las
acciones formativas por las cuales has obtenido la bonificacion durante un periodo
de cuatro afios. Esta documentacion debera conservarse en caso de que sea

solicitada en algin momento.

La empresa debe saber que al impartir la formacion en las Islas Canarias tiene que cumplir

ademas con requisitos ad hoc en las Islas, esto es de conformidad con el Decreto
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112/2011, de 11 de mayo, por el que se regula los Centros integrados de formacién
profesional en la Comunidad Auténoma de Canarias; cuyos requisitos son que los centros
privados de formacion profesional integrada deben cumplir con los requisitos
establecidos tanto en la normativa estatal (esto es lo dispuesto en el Real Decreto
1558/2005, de 23 de diciembre, por el que se regulan los requisitos basicos de los Centros
integrados de formacién profesional) de caracter basico que regula los centros de
formacion profesional integrada como en la normativa autonomica que regula dichos
centros en la Comunidad Auténoma de Canarias (Real Decreto 1558/2005). Ademas, se

deben satisfacer los siguientes requisitos adicionales:

A) Poseer la condicion de centro colaborador o entidad formativa en el ambito de
la formacion profesional para el empleo durante los dos afios anteriores a la
solicitud, asi como haber ofrecido certificados de profesionalidad durante dicho
periodo. Segun esta norma, se consideraran centros y entidades de formacion del
Servicio Canario de Empleo aquellos que estén inscritos y acreditados en el
Registro de Centros y Entidades de Formacidn Profesional para el Empleo de la
Comunidad Auténoma de Canarias, segun lo dispuesto en el Decreto 122/2011,
de 17 de mayo. (DECRETO 112/2011).

B) Contar con la autorizacion para impartir ensefianzas de formacion profesional
del sistema educativo antes de presentar la solicitud y haber impartido, durante al
menos dos cursos académicos previos, tres 0 mas titulos de ciclos formativos,

siendo al menos uno de ellos de grado superior.

Los requisitos para que una importante empresa de formacion bonificada pueda operar en
Canarias pueden variar, y es esencial tener en cuenta tanto la normativa estatal como la
autondmica. A continuacion, se detallan algunos requisitos técnicos, organizativos y de

produccidn gue deberia de disponer X:

Requisitos Técnicos:

- Infraestructura y Equipamiento:
o Contar con instalaciones adecuadas para la formacion.
o Disponer de equipos y tecnologia actualizada para impartir cursos.

o Cumplir con los estandares de accesibilidad y seguridad.
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Personal Cualificado:

Contar con profesionales debidamente cualificados para impartir la formacion.

- Tener un equipo técnico especializado para el soporte tecnologico, si es necesario.
- Certificaciones y Homologaciones.

- Obtener las certificaciones necesarias para la validez de los cursos.

- Homologacion por parte de organismos competentes.

Requisitos Organizativos:

- Registro y Acreditacion:
o Estar registrada y acreditada como entidad formadora en Canarias.
o Cumplir con los requisitos establecidos por el Servicio Canario de Empleo.
- Gestion Administrativa:
o Contar con un sistema de gestion administrativa eficiente para el registro y
seguimiento de los participantes.
o Cumplir con los requisitos fiscales y contables.
- Adaptacion a la Normativa Autonémica:
o Conocer y cumplir con la normativa autonémica especifica para la formacion
bonificada en Canarias.

Requisitos de Produccion:

- Disefio de Cursos:
o Desarrollar programas de formacion relevantes y actualizados.
o Adaptar los contenidos a las necesidades del mercado laboral canario.
- Calidad Educativa:
o Implementar sistemas de control de calidad en la imparticion de los cursos.
o Obtener feedback de los participantes para mejorar continuamente.
- Flexibilidad y Adaptabilidad:
o Ser capaz de adaptar la oferta formativa a las demandas especificas del
mercado hotelero canario.

Ofrecer horarios y modalidades de formacion que se ajusten a las necesidades locales.

En el proceso de expansion de la empresa de formacion hacia el mercado de
Canarias, la primera estrategia serd enviar a profesionales desde la sede principal para
iniciar y gestionar las operaciones iniciales. Posteriormente, una vez consolidada la

presencia y evaluado el desempefio del negocio en la regién, considerar la posibilidad de
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establecer una oficina permanente en Canarias y contratar profesionales locales para

garantizar una presencia estable y un servicio continuo a los clientes en la zona.

En definitiva, podemos observar que en el mercado canario de hoteles solo pueden
entrar empresas de formacion potentes que cuenten con numerosos recursos, que cumplan
los requisitos especificos y que dispongan de excelentes profesionales, las barreras de
entrada en este mercado son altas por lo que X debe de cumplir con todos estos requisitos

sino no le aconsejaria entrar y consolidarse en Canarias.

3. Anélisis del mercado hotelero Canario

3.1.Proceso de filtrado de las Islas.

Para realizar un andlisis del mercado hotelero en Canarias y ver qué Isla seria mas
provechosa para esta empresa de formacion, realizaré un proceso de filtrado de islas. Este
proceso se hace por etapas, estudiando una serie de factores. El orden seria el siguiente:
Mercado potencial, condiciones econémicas, factores politicos-legales, condiciones
socioculturales y por ultimo un analisis de competitividad. En cada etapa se seleccionara
una/s variable/s y un criterio, de esta manera las Islas que cumplan el criterio se
mantendran en el analisis y las otras se eliminaran, hasta llegar a la Gltima fase donde

obtendremos la mejor opcion.

3.1.1. Mercado potencial

En esta primera etapa se seleccionaré las Islas que son oportunidades de negocio,
que existan clientes que podrian optar a necesitar formacion. Por lo qué el primer
indicador (variable) que nos indica el mercado potencial y por lo tanto se convierte en el
primer condicionante, seria el namero de hoteles. Es decir, para poder obtener una lista
con la que empezar las filtraciones, hemos seleccionado, a traves de los datos
proporcionados por el Statista en 2022, aquellas Islas con mayor nimero de hoteles.
(Statista, 2022)
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Tabla 3: Namero de hoteles en Canarias, por isla.

Islas N° Hoteles
Tenerife 201
Lanzarote 73

La Gomera 12
La Palma 15
Fuerteventura 89
Gran Canaria 159

Fuente: Elaboracion propia, adaptado de Statista (2022a).

3.1.2. Condiciones econdmicas

El siguiente paso, para seleccionar la variable econdmica y de esta manera seguir
filtrando Islas, se analizara la tarifa media diaria, esta, se calcula dividiendo los ingresos
totales por el numero de habitaciones ocupadas. Para hacerlo de manera global se han
incluido diferentes tipos de hoteles. Esta variable es clave, ya que suele indicar un mayor
poder adquisitivo de los hoteles, haciendo que estos puedan invertir mas en formacion.
El criterio que utilizaremos es desechar aquellas dos Islas que tenga los dos peores ADR,
La Palma 69,50 y La Gomera 87,15. (Instituto Canario de Estadistica, 2023).

Tabla 4: Tarifa Media Diaria en hoteles canarios, por isla.

Islas Tarifa Media Diaria
Tenerife 113, 88€
Lanzarote 107,51€
La Gomera 87,15€
La Palma 69,50€
Fuerteventura 101,13€
Gran Canaria 113,87€

Fuente: Elaboracion propia, adaptado de Instituto Canario de Estadistica (2023).

3.1.3. Factores politicos-legales
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El siguiente paso, es analizar los factores politicos-legales, para ellos
estudiaremos las inversiones en infraestructuras turisticas que ha destinado el gobierno
canario a las Islas, como variable politica. Si determinada isla obtiene mas inversion para
mejorar espacios turisticos esto puede significar que otro dinero destinado a priori en
infraestructuras se puede utilizar para otras areas como la formacion. En esta etapa
sefialaremos las tres Islas con una inversion mas elevada, estas son: Tenerife con 32
millones de euros, seguida de Fuerteventura y de Gran Canaria. (Gobierno de Canarias,
2023).

Tabla 5: Inversion del gobierno en infraestructuras turisticas en Canarias, por isla.

Inversién del gobierno en
Islas . ‘s
infraestructuras turisticas
Tenerife 32 millones de €
Lanzarote 8, 21 millones €
La Gomera
La Palma
Fuerteventura 17 millones de €
Gran Canaria 9 millones de €

Fuente: Elaboracion propia, adaptado de Gobierno de Canarias (2023).

3.1.4. Condiciones socioculturales

En tercer lugar, se seleccionara un factor sociocultural cuya variable se basa en
aquellas Islas que tienen mas tendencia a que los empleados de hoteles reciban formacion
profesional, esta variable se obtiene al ver donde hay mas empresas de formacion. En la
tabla que viene a continuacion, puntuaremos con +++++ (5 cruces) aquellas Islas en las
que en hoteles se recibe mas formacidn y segun se reciba menos formacion, menos cruces.
El criterio seleccionado es quedarnos con aquellas dos Islas que tenga una tendencia mas
positiva, estas son Tenerife y Gran Canaria. Para ello se ha estudiado donde ofrecen sus

servicios las distintas empresas de formacion. (Empresas de formacion en Canarias, 2023)

Tabla 6: Mas tendencia a formacion en Canarias, por isla.
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Islas Mas tendencia_ a formacion
profesional
Tenerife -+
Lanzarote
La Gomera
La Palma
Fuerteventura +++
Gran Canaria +tt

Fuente: Elaboracion propia, adaptado de Empresas de formacion en Canarias (2023).

3.1.5. Andlisis de Competitividad

Por ultimo, para decidir entre las dos Islas que nos quedan se realizara un analisis
de competitividad de Tenerife y Gran Canaria, se tendré en cuenta como de competitivo
y atractivo es el mercado hotelero, y como de competitiva seria la empresa X al

introducirse en este mercado.

Tenerife, isla mas extensa del archipiélago canario, se presenta como una gran
oportunidad de negocio pues es ya un mercado muy maduro a nivel de turismo y
hosteleria. Cuenta con un gran nimero de hoteles ademas de numerosos trabajadores ya
que el pasado 2020 contaba con 9.342 personas dedicadas a las labores hoteleras. Quizas
un problema que encontramos es que ya existen varias empresas de formacion con las

que se tendria que competir. (Statista, 2020).

Gran Canaria, es otra de las Islas mas estable en el sector hotelero canario.
Dispone de grandes hoteles, pero con menos empleados en los establecimientos hoteleros.
En 2020 contaba con 5.921 trabajadores, un nimero bastante inferior al obtenido en
Tenerife. Es por este motivo, por el que hay menos empresas de formacion a empleados,
empleados- formacion va ligado de la mano, cudntos mas trabajadores haya mas
formacion se necesita. (Statista, 2020). Sin embargo, cuenta con un conjunto de 159
hoteles, por lo que el mercado es amplio y con un turismo activo. El informe elaborado
por turismo de Gran Canaria en 2023 relata lo siguiente: “Gran Canaria cierra abril con
un incremento del 9% en pernoctaciones y con un 10% mas de facturacion”. “El nimero

de turistas acumulado en el ejercicio de 2023 sube a 1.367.364 personas, lo que representa
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un 26,3% mas respecto a los mismos meses de 2022”. Ademas, alemanes, britanicos y
daneses han aumentado su presencia en la isla con un incremento interanual del 26%

alemanes, 31,4% ingleses, 34% suecos y daneses 40%. (Turismo Gran Canaria, 2023).

Tabla 7: Numero de empleados en establecimientos hoteleros en Canarias en 2020, por

isla.
Islas N° Empleados Hoteles

Tenerife 9.342
Lanzarote 3.619

La Gomera 322

La Palma 280
Fuerteventura 4.040
Gran Canaria 5.921

Fuente: Elaboracion propia, adaptado de Statista (2023).

En definitiva, entre Tenerife y Gran Canaria la isla potencial para consolidarse
como empresa de formacion es Tenerife. Es cierto, que ambas opciones tienen sus
beneficios y riesgos. Una cuenta con un pablico objetivo mas grande y otra con menos
competitividad de mercado. Por lo que, a la hora de hacer una balanza, considero que
tiene mas peso el nimero de trabajadores ya que como hemos visto anteriormente la
diferencia era abismal. Por lo tanto, Tenerife es una isla clave para X ya que cuenta con
un gran mercado potencial, buenas condiciones econdmicas, politicas, asi como
socioculturales. Ese seria el resultado del analisis de competitividad. Sin embargo, lo que
este analisis no tiene en cuenta y se expondra mas adelante es que el sector hotelero de
las Islas Canarias en su mayor parte esta compuesto por cadenas hoteleras y la gran
mayoria de ellas se encuentran en Tenerife y Gran Canaria, por lo se debe de tomar
Tenerife como isla en la que consolidarse segun el resultado del analisis de
competitividad ya que dispone de mas hoteles, mas inversion en infraestructuras,
turisticas, una mayor tarifa media diaria... Sin embargo, debe aprovechar la sinergia
existente de las cadenas hoteleras. Esto significa que, X debe ofrecer servicios de
formacion a Tenerife en su totalidad y una vez que conozca las cadenas hoteleras de ese
mercado expandir su alcance aprovechando sinergias con aquellas mismas cadenas que

se encuentren en Gran Canaria. Por lo que, tomaremos Tenerife como principal mercado
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en su totalidad (cadenas hoteleras + hoteles independientes) y en Gran Canaria, aquellas
cadenas hoteleras que se encuentran en Tenerife, logrando asi una mayor sinergia.

A continuacién, estudiaremos las principales cadenas hoteleras de Tenerife como parte
del mercado ademas de observar cuales de estas se encuentran también en Gran Canaria,

de esta manera obtendremos hoteles que serian un gran mercado para X.

3.2. Estudio principales cadenas hoteleras

Cadena hotelera se define como “un conjunto de empresas y marcas concretas
que engloban, bajo su nombre, a establecimientos de hospedaje publico, instalaciones o
construcciones gue sean iguales en caracteristicas y funciones, organizadas en sistema
y que formen parte de una sola empresa o que estén sometidas a una sola direccion. Es
decir, una empresa que efectia y se responsabiliza de las distintas funciones de
produccién, comercializacion, administracion y finanzas ya sea de dos o mas
establecimientos destinados a brindar servicios de alojamiento al publico en general”.
Podemos distinguir entre cadenas internacionales, aquellas que operan en multitud de
paises a nivel global. Cadenas nacionales, operan solamente dentro de un pais y cadenas

locales, las cuales trabajan solo en una localidad especifica. (Gonzélez et al., 2018).

Los principales grupos hoteleros que se dan en estas dos Islas son cadenas
internacionales las cuales son hoteles grandes, con un gran numero de personal y
numerosas habitaciones. En Tenerife el peso de las cadenas hoteleras es de un 55,2%
frente al 44,8% de hoteles independiente por lo que ese porcentaje refleja la importancia
que tienen las cadenas hoteleras en la isla, porcentaje similar al de Gran Canaria.
(Gonzélez et al., 2018).

Las cadenas hoteleras clave que se encuentran en Tenerife son Melia Hotels
International, Iberostar, Barcelé Hotels & Resort, H10 Hoteles, NH Hotel Group, AC
Hotel Marriot y RIU Hoteles, una vez estudiadas dichos grupos en Tenerife analizaremos
cuéles estan también en Gran Canaria, esto ayuda a X a contemplar su mercado potencial
de cadenas hoteleras. Comenzaré por la tercera cadena mas grande de Europay la doceava
del mudo, Melia Hotels International, a dia de hoy cuenta con 350 hoteles en mas de 50

paises alrededor de 4 continentes.
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En Tenerife, encontramos al Gran Melia Palacio de Isora, Hotel Las Aguilas
Tenerife Affiliated by Melia, Sol Costa Atlantis Tenerife, Melia Jardines del
Teide, Sol Arona Tenerife, Hacienda Del Conde Melia Collection, Sol Tenerife,
Sol Puerto de la Cruz Tenerife y INNSIDE Tenerife Santa Cruz. (Melia Hotels
International. 2024b).

Gran Canaria, cuenta con una oferta inferior de hoteles como vimos en el anterior
analisis, de esta cadena cuenta con Sol Barbacan y Paradisus by Melia Gran

Canaria. (Melia Hotels International. 2024a).

Iberostar, cadena internacional espafiola en hoteles de Espafia, Caribe y Mediterraneo,

cuenta con mas de 100 establecimientos y 60 afios trabajando en el sector del turismo.

Tenerife: lIberostar Selection Anthelia, Iberostar Heritage Grand Mencey,
Iberostar Selection Sabila, Iberostar Bouganville Playa, Iberostar Las Dalias,
Iberostar Grand El Mirador y Iberostar Grand Salomé. (Iberostar, 2024b).

Gran Canaria: No cuenta con estos hoteles.

Barcel6 Hotels & Resorts, cadena espafiola con presencia internacional, cuenta con 278

hoteles alrededor de Europa, Américay el Norte de Africa. (Barceld Hotel Group, 2024a).

En Tenerife dispone de 7 hoteles Barcel6 Santiago- Adults Only, Barceld
Tenerife, Allegro Isora, Barceld Tenerife Royal Level, Royal Hideaway Corales
Suites, Occidental Santa Cruz Contemporaneo y Royal Hideaway Corales Beach
- Adults only.

Gran Canaria cuenta de esta cadena hotelera con 6 hoteles, Barceld6 Margaritas,
Santa Catalina, Royal Hideaway Hotel, Occidental Roca Negra - Adults Only,
Barcel6 Margaritas Royal Level - Adults Only, Occidental Las Palmas y

Occidental Las Canteras.

NH Hotel Group es una cadena internacional, con presencia en 35 paises, principalmente
en Europa, cuenta con 359 hoteles. (NH Hotel Group, 2024).

En Tenerife cuenta con 2 hoteles: Tivoli La Caleta Tenerife Resort y NH Tenerife.
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- En Gran Canaria no tiene presencia esta cadena.

Siguiente cadena hotelera para analizar es H10 Hotels, cadena hotelera espafiola, con 66

hoteles en 23 destinos, Europa entre ellos.

- Tenerife: H10 Tenerife Playa, H10 Costa Adeje Palace, H10 Las Palmeras, H10
Gran Tinerfe, H10 Atlantic Sunset, H10 Big Sur y H10 Conquistador. (7 hoteles).
(H10 Hotels, 2024).

- Gran Canaria: H10 Playa Meloneras Palace, Gran Canaria.

AC Hotel Marriot
- Tenerife: AC Hotel Tenerife. (AC Hotel Marriot, 2024b).
- Gran Canaria: AC Hotel Gran Canaria. (AC Hotel Marriot, 2024a).

RIU hoteles, cadena hotelera espafiola, nacié con 1 hotel en Palma de Mallorca y

actualmente cuenta con 100 hoteles por todo el mundo.

- Tenerife: Hotel RIU Arecas 4, Hotel RIU Palace Tenerife, Hotel RIU Buenavista
4* y Hotel RIU Garoe 4*. (RIU Hoteles, 2024b).

- Gran Canaria: Hotel RIU gran canaria 4*, Hotel RIU Palace Oasis, Hotel RIU
Palace Meloneras, Hotel RIU Vistamar 4*, Hotel RIU Palace Maspalomas, Hotel
RIU Palace Palmeras y Hotel RIU Papayas 4*. (RIU Hoteles, 2024a).

Este breve analisis, da informacion a la empresa de formacién X sobre donde
optimizar sus recursos y en qué cadenas hoteleras, se llega a la conclusion de que tomando
Tenerife como lider en cadenas hoteleras aquellas en las que se establezca la empresa de
formacion, podria hacerlo también en Gran Canaria ya que como hemos visto 5 de las 7
cadenas principales de Tenerife también se encuentran en Gran Canaria. En este analisis
se puede observar que la mayoria de las cadenas hoteleras las cuales son un mercado
objetivo para X son hoteles 4 y 5 estrellas. A modo proposicion, me gustaria comentar
que una vez consolidada la empresa de formacion en las cadenas de estas dos Islas, las
proximas Islas de expansion serian Lanzarote y Fuerteventura ya que también disponen
de buenas cadenas hoteleras y dejaria fuera La Gomera, La Palma y el Hierro ya que a

penas cuentan con grupos hoteleros.
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4. Analisis de puestos hoteles

4.1.Eleccion Publico objetivo de X

En este siguiente apartado se realizara un analisis de puestos de Hoteles 5 estrellas
y Hoteles 4 estrellas, publico objetivo de X, para a continuacion medir el nivel de
satisfaccion de los clientes a través de determinadas resefias en paginas webs. Esto tiene
como fin, observar mediante las resefias de los turistas qué puestos ya analizados son los
que necesitan de mas formacién profesional. Pero antes de comenzar a desarrollar este
analisis se explicara porque los Hoteles 3 estrellas, 2 estrellas y 1 estrellas son descartados

de estos estudios.

Como sabemos la isla potencial de expansion es Tenerife en su totalidad (cadenas
hoteleras + hoteles independientes). Sin embargo, en este crecimiento también se ha
incluido a Gran Canaria para aquellas cadenas hoteleras iguales a las que dispone Tenerife
con el fin de lograr sinergias. Por lo que en este punto 4 “analisis de puestos” se estudiara
solo a Tenerife ya que los resultados que se obtengan podran aplicarse de igual manera a
Gran Canaria y sus cadenas hoteleras, esto se debe a que las cadenas son las mismas y los

perfiles de hoteles iguales, hoteles de playa.

Comenzaremos con este analisis de Tenerife, anteriormente vimos que
mencionada isla consta de 201 hoteles si los dividimos por categorias encontramos 10
hoteles de 1 estrella, 15 hoteles de 2 estrellas, 45 hoteles de 3 estrellas, de 4 estrellas 102
hoteles y por ultimo de 5 estrellas, 29 hoteles. Por lo que en esta division se puede
observar claramente que los Hoteles de 1 y 2 estrellas no le interesan a X dado los pocos
hoteles existentes. Por lo tanto, no deben centrarse en estas categorias hoteleras ya que

no podran sacar beneficio, deben centrarse y optimizar recursos en otras.

Tabla 8: NUmero de hoteles por categoria en Tenerife en 2022.

Categoria Hoteles Numero de Hoteles
Hotel 5 Estrellas 29
Hotel 4 Estrellas 102
Hotel 3 Estrellas 45
Hotel 2 Estrellas 15
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Hotel 1 Estrellas 10

Fuente: Elaboraciéon propia, adaptado de Balance de situacion turistica de Tenerife
(2022).

Si estudiamos el RevPAR, el célculo de este se realiza multiplicando la tarifa
media diaria por la tasa de ocupacion. Este indicador es muy Util ya que normalmente
cuanto mas alto sea el RevPAR mejor rendimiento financiero tiene el hotel esto se debe
a que el hotel esta generando mas ingresos por cada habitacién que se encuentra
disponible. Si estudiamos el RevPAR de las categorias Hoteles 5y 4 estrellas y 3 estrellas

obtendremos una perspectiva mas detallada de la actuacion econdmica de cada uno.

La situacion turistica de Tenerife, proporcionada por los datos Cabildo Insular de
Tenerife en el pasado mayo 2021 (datos mas recientes que podemos obtener), observamos
que los ingresos por habitacion disponible son de 39,88€ en hoteles 5y 4 estrellas y de
14.8€ en hoteles 3 estrellas. Diferencia significativa que puede indicar una mayor
rentabilidad en hoteles de mas estrellas, ademas si volvemos a utilizar el ADR en hoteles
de 5y 4 estrellas la cantidad es de 104€ mientras que en los hoteles 3 estrellas es la mitad,
44,5 €. Este nUmero mayor, se debe a que los hoteles de 4 y 5 estrellas normalmente se
centran en dar una experiencia de lujo para sus clientes, lo que puede incluir habitaciones
mas grandes, ropa de cama de alta calidad, un servicio de habitaciones de 24 horas, mayor
personal capacitado, servicios adicionales, chefs, personal de entretenimiento...Por estos
motivos, considero que hoteles 3 estrellas deberian de quedarse fuera del mercado
potencial de X dado, que esta categoria de hoteles no necesita ofrecer tantos recursos a
diferencia de hoteles mayores que necesitan de mas sofisticacion y donde X podria
cumplir mejor sus objetivos. (Situacion Turistica de Tenerife, 2021). Cabe destacar que
este publico objetivo de hoteles 4 y 5 estrellas la mayor parte de ellos son hoteles
pertenecientes a grupos hoteleros, como hemos visto anteriormente. De ahi la importancia

de las cadenas hoteleras y su estudio previo.

4.2. Teoria Andlisis de puestos
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El analisis del puesto es un proceso objetivo. Dicho de otra manera, se trata del
puesto en si, no la persona que lo desempefia. Dado que los puestos se consideran como
propiedad personal del empleado, este proceso de revision suele ser dificil para el mismo.
Gracias a los puestos de trabajo se define el papel de las personas en una organizacion.
Esto significa que cuando se ocupa una determinada posicion se espera del trabajador una
determinada conducta. Es decir, un puesto tiene que ver con al patron de trabajos, tareas
y responsabilidades que una persona realiza y con ello se forma un vinculo fuerte entre

los empleados y la organizacion. (Universidad Pontificia Comillas, 2023).

Se puede entender a una organizacion como un grupo de personas que realizan un
trabajo 0 como conjuntos de puestos de trabajo que son ocupados por personas. El numero
de empleados de los que dispone una organizacion no siempre es igual al namero de
puestos de trabajo existentes. Esto se debe a que varias personas ocupan el mismo puesto,
normalmente el nimero de personas empleadas es mayor al nimero de puestos. Por lo
tanto, es importante hacer una distincion entre puesto de trabajo y posicion. Un puesto de
trabajo se considera a un conjunto de diversos deberes y responsabilidades dentro de una
empresa, mientras que posiciones se refiere a la cantidad de personas que ocupan un

puesto en especial. (Universidad Pontificia Comillas, 2023).

El analisis de puestos esta formado por dos factores, la descripcién del puesto que
engloba la lista de tareas, deberes y responsabilidades del puesto, se compone de: Titulo
del puesto, ubicaciéon de este, principales deberes, condiciones y obligaciones en el
trabajo ademas de el equipo que necesitas emplear. Por otro lado, este analisis esta
compuesto de la especificacion del puesto, este trata de una lista de requisitos, nivel de
conocimientos, habilidades y capacidades de la persona que ocupa el puesto. Es decir,
calificaciones requeridas, la experiencia, competencias, caracteristicas emocionales, asi

como requerimientos fisicos entre otros. (Universidad Pontificia Comillas, 2023).

Una vez definido lo que es un puesto de trabajo, se identificara cuales son dichos

puestos en los Hoteles 4 y 5 estrellas, puablico objetivo de X.

4.2.1. Analisis de puestos hoteles 5y 4 estrellas
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Para poder identificar los puestos que por normativa obligatoria tiene que disponer
un Hotel de 5 estrellas en Espafa, se acudira al Boletin Oficial del Estado (en adelante,
BOE). Como condicidn general, la prestacion de servicios de esta categoria de hoteles es
la siguiente segun el “articulo 16 del Orden de 19 de julio de 1968 por la que se dictan
normas sobre clasificacion de los establecimientos hoteleros . A continuacion, iremos

identificando cada servicio que esta compuesto de diferentes puestos:

a) Servicios de recepcion y conserjeria: Cada servicio se encuentra ofrecido por personal

diverso y capacitado. El jefe de recepcion y el primer conserje tienen que hablar dos
lenguas ademés del espafiol, una de ellas tiene que ser inglés o francés. El cuerpo de
recepcionistas y conserjes, incluyendo a los que estan en el servicio nocturno, tienen
también que hablar francés o inglés junto con espafiol. Dentro de la conserjeria el equipo

se compone de porteros, ascensoristas, mozos de equipaje, botones 0 mensajeros.

b) Servicios de piso: El mantenimiento, limpieza, asi como la preparacion de la habitacion

es responsabilidad de la Gobernanta y de su equipo, este incluye a las camareras de piso,
cuyo numero es establecido de acuerdo con la capacidad del lugar. El servicio de
alimentos y bebidas en la habitacion es dado por un mayordomo, asistido a su vez por
camareros Yy asistentes segun corresponda. Los mayordomos tienen que hablar inglés o
francés y espafiol. Durante la noche se da un servicio permanente de atencion al cliente
de llamadas. Quiero comentar que con la llegada del cliente se debe posicionar aguas

minerales junto a la carta de bienvenida del establecimiento.

c) Servicio de comedor: Debe existir la presencia de un Maitre o jefe de comedor con

asistencia del personal acorde a las necesidades y teniendo en cuenta el espacio del
comedor. Los jefes de comedor han de hablar dos idiomas, inglés o francés, y espafiol. El
menu que se ofrecerd dispondré de distintos platos internacionales y otros platos tipicos
espafoles. La carta de vinos es extensa e incluye marcas famosas, de ahi que los
camareros deban tener conocimientos sobre la enologia. Comentar, que los menus de los
hoteles tienen que permitir a los clientes elegir entre tres 0 méas especialidades de cada

grupo de platos, de ahi la necesidad de buenos chefs de cocina.
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d) Servicio telefénico: Debe haber una central telefénica de tamafio suficiente que se

encuentre dotada regularmente de personal profesional para dar un servicio &gil y

eficiente. Los operadores telefénicos deben hablar francés e inglés y espafiol.

e) Servicios de lavanderia y planchado: Disposicién de estos servicios para la ropa de los
clientes, asi como lenceria del hotel.
(Boletin Oficial del Estado nim. 189, 1968).

A la hora de analizar los puestos en hoteles 4 estrellas, segun el articulo 17 del
Orden de 19 de julio de 1968 por la que se dictan normas sobre clasificacion de los
establecimientos hoteleros. Los puestos que se identifican en el BOE son los mismos que

los establecidos para hoteles 5 estrellas. (Boletin Oficial del Estado nim. 189, 1968).

Una vez definidos los puestos obligatorios con los que tienen que contar
mencionados hoteles en Espafia por ley, se analizaran varios estudios de determinadas
paginas webs como Triadvisor para comprender que factores son mas importantes a la
hora de elegir alojamiento. De esta manera, ademas de saber a qué puestos puede X
proporcionar formacion conforme a lo estudiado en el BOE, sabra qué satisface mas a los

clientes y qué demandan que sea mejorado por parte de los empleados del hotel.

4.3. Factores que mas valoran los clientes de los hoteles

En el ambito de la hosteleria, como en cualquier otro sector que tenga contacto
con el publico, ganarse la confianza de los clientes es imprescindible. Confiabilidad es
sinébnimo de potencial para altas tasas de ocupacion. Hoy en dia, las demandas de los
clientes son cada vez mayores. Internet no s6lo ha cambiado la forma en que viajamos,
sino que también ha influido en lo que las personas esperan cuando llegan al hotel en el

cual tienen reservada una habitacion.

Los hoteles mejores llevados son aquellos que escuchan las necesidades del
publico y son capaces de responder bien. A continuacion, algunos puntos importantes que
consideran los huéspedes. Wi-Fi gratuito y con buena conexion, factor en el que coinciden
la mayoria de las investigaciones en el sector hotelero. Hoy en dia, casi todo el mundo

necesita una buena conexion a Internet ya sea para ocio o trabajo, numerosos huéspedes
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utilizan este criterio a la hora de reservar habitaciones. Otro elemento, es que las
habitaciones estén bien climatizadas manteniendo la temperatura ambiente correcta, de
esta manera los clientes se sentirdn comodos y descansados, factor muy valorado.
Importante disponer de aparcamiento privado, tener un espacio de estacionamiento

exclusivo para clientes suele ser esencial. (Estudios de Hosteleria, 2021).

El turismo gastrondémico es una de las formas de turismo mas llamativas hoy en
dia. De hecho, turistas deciden visitar un lugar por unos dias o un fin de semana para
testar las comidas y platos tipicos de determinada region. Si la oferta hotelera dispone de
un buen desayuno y un restaurante donde almorzar o cenar con productos locales, es una
ventaja muy apreciada. Por este motivo, es muy importante contar con buenos chefs y

buenos camareros, su formacion es vital.

Los hoteles se consideran en mayor medida espaciosos centros de ocio. Por ello,
ofrecen servicios adicionales como una piscina o un spa. Mas aun en hoteles de playa
como es nuestro caso de Tenerife, por lo que es imprescindible contra con buenos
socorristas. Relajarse comodamente, es uno de los factores mas importantes a la hora de
elegir un hotel. Una cama comoda, almohadas de buen tamafio y una habitacion
insonorizada donde descansar sin ser molestado es clave. La limpieza y la pulcritud es
uno de los factores mas importantes por no decir el mas importante para los huéspedes.
Contar con un personal que sea amable en el trato es vital de esta manera se conseguira
que las relaciones sean cercanas, respetuosas y amistosas, esto dara lugar al éxito del

hotel. (Estudios de Hosteleria, 2021).

Tenerife es Canarias, y Canarias como tal es un turismo de sol y playa. Otros
elementos que valoran los huéspedes a la hora de elegir este destino son las actividades
que se ofrecen como podrian ser actividades nduticas entre las que encontramos
submarinismo, vela, buceo, etc. Hay que destacar también actividades deportivas, asi
como actividades de ocio y spa. Vital disponer de capital humano perfectamente

capacitado para proporcionar estos servicios.

Con la proliferacion de herramientas Web 2.0 en el sector turistico, especialmente
a través de plataformas como TripAdvisor, Expedia o Booking, el sector hotelero se ha

enfrentado al enorme volumen de resefias y opiniones compartidas por los clientes en
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mencionadas plataformas en estos Gltimos afios, los cuales afectan de manera directa a la

reputacion de los hoteles.

Triadvisor es una plataforma turistica clave en el sector, proporciona resefias
ademas de foros de viajeros. (Triadvisor, 2024). Esta plataforma online realiza informes
anuales, en el Informa Anual sobre Espafia del afio 2020 se cita lo siguiente “La limpieza,
los comentarios de huéspedes y los descuentos son los factores mas importantes la hora
de seleccionar un alojamiento”. Los resultados obtenidos se estructuran en porcentajes
que representan la importancia de diferentes elementos al seleccionar alojamiento,
basados en encuestas o estudios: Lo mas importante es la limpieza del hotel con un 86%
se valora la higiene y la pulcritud como caracteristica clave, por lo que es esencial tener
un personal altamente adecuado. Las resefias es otro elemento primordial, la
retroalimentacion y las opiniones de otros turistas que han permanecido durante un
tiempo en el hotel son de valor muy significativo. Esto destaca lo importante que es
revisar las opiniones compartidas por otros clientes como una influencia fundamental en
la toma de decisiones. (Tripadvisor Informe anual sobre Espafia, 2020). Expedia,
agencia de viajes, realiz6 este pasado 2023 un Indice de Prioridades de los Usuarios. Este
estudio coincide en los métodos de desinfeccion o limpieza frecuentes y mejorados

especialmente desde la crisis sanitaria vivida. (Expedia, 2023).

Desde la crisis Covid'19 las actividades realizadas al aire libre son cada vez mas
demandadas y populares en Espaia por lo que los hoteles de playa y spa son algunos de
los lugares mas atractivos. Segun Triadvisor, aquellos servicios que se estan recuperando
de manera mas rdpida son la playa, piscina, restaurante, spa, bar, terrazas... por lo que

Tenerife es ideal al ser una isla con hoteles de playa.

En resumen, podemos observar que los usuarios valoran en gran medida la
limpieza de las habitaciones y su pulcritud, la disposicion de buenos servicios
gastrondmicos, la oferta de actividades proporcionadas, asi como la amabilidad de los
empleados en el trato. Estos puntos pueden hacernos reflexionar sobre cuales son los
puestos claves en los que X puede ayudar con su formaciéon en Tenerife, es decir, en
puestos de gobernantas y camareras de piso, en chefs y buenos maitres, en la educacion
de los empleados en el trato (esto incluye todos los puestos), formacion para socorristas,

instructores de deportes y otras actividades. Estas ideas de formacion vienen de los
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servicios que son mas valorados por los huéspedes de manera general por lo que a
continuacion, estudiaremos una serie de reseflas de hoteles de Tenerife para ver si

coinciden con los datos generales y determinar qué puestos necesitan de mas formacion.

4.4. Resefas de hoteles de Tenerife

Los comentarios de hoteles en paginas web son fundamentales para que los
huépedes tengan una perspectiva real de la experiencia del cliente, lo que les facilita la
decision de donde alojarse. Ofrecen transparencia al proceso de reserva, proporcionan
una vision concreta de los servicios y las instalaciones del hotel ademas de ayudar a
identificar los puntos fuertes y las areas a mejorar del establecimiento hotelero. Es decir,
las opiniones/ resefas otorgan retroalimentacion directa a los hoteles, lo que les facilita
ajustar y mejorar continuamente su servicio para de esta manera poder satisfacer las
necesidades y expectativas de los huéspedes, asi podrd mantener su reputacion y
confianza en el sector hotelero. A posteriori, se analizara la industria hotelera de Tenerife

para reflexionar sobre qué servicios valoran mas los clientes.

4.4.1. Estudio resefias Hoteles 5 estrellas, Tenerife

Para realizar una investigacion de resefias de clientes en Hoteles 5 estrellas de
Tenerife, seleccionaré 2 hoteles, uno que cuenta con un gran nimero de habitaciones lo
que se traduce en mas empleados para poder gestionarlo adecuadamente, después se
analizara lo mismo para hoteles de lujo con menos habitaciones y menos empleados.
Estudiando estos comentarios podemos ver qué se demanda mas en formacion en hoteles

grandes y pequefios.

Tenerife cuenta con grandes hoteles, numerosos empleados y habitaciones en su
mayoria, estas son cadenas hoteleras como se ha comentado anteriormente. Podemos
encontrar al gran Hotel de Tenerife, Gran Melia Palacio de Isora, hotel de lujo situado en
el suroeste de Tenerife, concretamente en el pueblo de Alcala. Abrid sus puertas en el afio
2009 y cuenta con 591 habitaciones. (Hosteltur, 2009). Para estudiar determinadas
resefias del hotel acudiremos a Triadvisor y como ya mencionamos anteriormente uno de
los servicios que mas valoran los clientes es la limpieza y el trato del personal esto lo

podemos ver en comentarios como “La habitacion muy bien, limpieza y trato del personal

38



excelente. Recomendable en todo. Tengo que resaltar los magnificos desayunos con una
amplia gama de productos muy variados y que puedes degustar recién hechos” (Opinion
Triadvisor Lola, 2023). En otros comentarios podemos observar la importancia de una

buena gastronomia:

“Nuestro hotel favorito en Tenerife. Cada afio venimos aqui. Es perfecto para los adultos
y para los peques. Tres piscinas, restaurantes (mejicano, japonés, italiano, mediterraneo
y el bufet), espectaculos, personal muy amable, vistas espectaculares. En el italiano mi
plato preferido es el risotto de bogavante, en el Oasis tartar de salmoén con citricos y

lubina a la sal. Las vacaciones perfectas.” (Triadvisor, 2024).

Entre los Hoteles 5 estrellas con menos habitaciones y que no forman parte de
grupos hoteleros encontramos al Royal Garden Villas, Luxury Hotel. Se encuentra
situado en la zona mas privilegiada de Costa Adeje, en el sur de Tenerife, este maravilloso
resort ofrece la mejor hospitalidad y el maximo confort de sus lujosas villas. (Royal
Garden Villas, Luxury Hotel, 2024a). Dispone de un total de 27 habitaciones. En los
siguientes comentarios proporcionados por Triadvisor encontramos los servicios mas

destacados por los clientes.

Este hotel cuenta con 1113 comentarios de los cuales 922 clientes han puntuado
al hotel como “Excelente”, haciendo un estudio de dichas opiniones se puede ver que los
clientes destacan lo maravilloso que es el hotel por las instalaciones ofrecidas, el tratado
del personal, la limpieza impoluta, asi como la comida. Los huéspedes lo puntuan como
10 en su globalidad, destacando sobre todo el trato recibido desde su llegada al hotel hasta
su salida. Sin embargo, mantener este nivel tan alto necesita de buenos profesionales que
estén bien formados y que se instruyan de manera continua. En definitiva, una buena

formacion es fundamental. (Royal Garden Villas, Luxury Hotel, 2024b).

4.4.2. Estudio resefias Hoteles 4 estrellas, Tenerife

El siguiente anédlisis que se llevara a cabo serd en Hoteles de 4 estrellas,
estudiaremos de nuevo 2 hoteles de los cuales ambos cuentan con un gran numero de
habitaciones lo que se traduce en mas empleados para poder gestionarlo adecuadamente.

Sin embargo, uno es para familias y el otro para adultos. De hoteles 4 estrellas solo se
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estudiara hoteles con grandes nimeros de habitaciones y numeroso personal. Esto se debe
a que la mayoria de los hoteles 4 estrellas en Tenerife y en las Islas Canarias son grandes
hoteles de playa que forman parte de grupos hoteleros. Por lo que este deberia ser el
publico objetivo de hoteles 4 estrellas para X, optimizando sus recursos en ellos sin
complicarse en irse a hoteles mas pequefios y con menos personal. Utilizaremos la misma

web 2.0 Triadvisor.

En esta pagina el hotel de 4 estrellas que se encuentra en el puesto nimero 1
conforme a los comentarios y puntuaciones recibidas es una cadena hotelera “Iberostar
Bouganville Playa” este se encuentra en pleno paseo maritimo de San Eugenio,
concretamente a unos 20 metros de la playa del Bobo, y con una excelente ubicacion para
realizar otras actividades fuera del hotel. Cuenta con 481 habitaciones. Es un hotel para
familias en el que los nifios pueden disfrutar de programas ofertados por el hotel como
Star Camp. (Iberostar, 2024a).

En las resefias obtenidas de mencionada web se puede ver como este hotel de
familia, destaca por su buffet de desayunos, por el buen trato de los empleados, asi como
numerosas actividades para nifios. En el siguiente comentario se puede ver reflejado estas
caracteristicas:

“El hotel mas divertido para pasar unas fantasticas vacaciones en familia. Un 10 en

instalaciones y en personal. Una mencion especial al equipo de animacion que lo da todo

para el disfrute de todos. A la direccion y subdireccion que siempre estdn y no dudan en

hacer de tu estancia una experiencia increible. Y a todos los camareros, en especial a

Castillo, por su sonrisa y amabilidad. Todo un 10.” (Tiadvisor, 2023).

En contraste, encontramos al Barcel6 Santiago, hotel solo para adultos. Este forma
parte de la cadena hotelera Barceld Hotel Group. Se encuentra en una zona excepcional
en el sur de Tenerife, con vistas que dan a la isla de La Gomera, asi como a los acantilados
de Los Gigantes y con playa a 200 m. (Barcel6 Hotel Group, 2024b).

En los ultimos comentarios publicados en Triadvisor los clientes destacan que el hotel
cuenta con un gran numero de profesionales que mantienen limpias todas las
instalaciones: piscina, bar, terraza, jardin, restaurante. Hacen mencion especial al

excelente trato recibido, asi como a la limpieza. (Triadvisor, 2024).
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5. Resultados

5.1. Servicios de formacién a ofrecer

Una vez analizado los puestos necesarios en hoteles 4 y 5 estrellas, segun la
legislacion del Boletin Oficial del Estado, estudiado qué servicios son mas valorados por
los huéspedes de manera general a partir de informes y, por ultimo, analizado estos
perfiles de hoteles conforme a resefias de Web 2.0 en seleccionados hoteles de Tenerife,
isla potencial, esto ayuda a X a comprender qué servicios de formacion pueden ofrecer a
su publico objetivo. A continuacion, se detallara de manera resumida servicios a

proporcionar por X en Tenerife.

Comenzaremos por los hoteles 5 estrellas, como hemos visto, conforme a las
resefias en Triadvisor de varios hoteles de Tenerife. Lo que mas valoran los clientes es la
limpieza, el trato del personal, asi como la gastronomia. Por lo que conforme al anélisis
de puestos que realizamos anteriormente, X podria centrarse en llevar a cabo una buena
formacion del servicio de pisos lo que incluye instruir una buena gobernanta y a sus
camareras de piso, otro aspecto en el que podrian impartir formacion profesional en este
perfil de hotel es en el servicio de comedor, educando buenos chefs y maitres (ensefiando
platos tradicionales, cobmo poner la mesa, educacion...). Importante que den cursos de
formacion para todos los empleados del complejo turistico sobre como tratar a los

huéspedes ademas de clases de idiomas incluyendo las lenguas, francés e inglés.

Una idea seria, desarrollar programas de formacion modulares que se adapten a
las necesidades concretas de cada tipo de hotel. Por ejemplo, se podria ofertar modulos
separados centrados en limpieza, gastronomia, atencion al cliente e idiomas. Hacer
hincapié en que la formacion que se dara a grupos hoteleros grandes con numerosos
empleados es una formacion mas general a diferencia de la que se daria a hoteles
pequefios con menos personal que seria mas individualizada ya que lo que se busca en
esos pequerios hoteles es la exclusividad en el detalle. Por ejemplo, a un hotel grande, la
formacidn que se daria en el area de limpieza englobaria técnicas estandar para distintas
areas del hotel, mientras que, para un hotel pequefio, la formacién se focalizaria en la
limpieza de areas concretas con atencion meticulosa al mas minimo detalle. En el ambito

de la gastronomia, un hotel grande formaria chefs para que preparen una variedad de
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platos ya que se trataria de un restaurante de gran capacidad. Sin embargo, un hotel
pequefio, la formacion podria centrarse en la preparacion de platos Gnicos y exclusivos

ya que seria para un numero limitado de comensales.

En los comentarios de Hoteles 4 estrellas, podemos observar que se deberia de
hacer practicamente lo mismo que en los 5* pero quizas de manera menos puntillosa ya
que los 5 estrellas son el lujo en persona. Muchos de estos grupos hoteleros que hemos
seleccionado como publico objetivo son hoteles para familia, que ofrecen actividades
para entretener a los nifios: juegos, actividades de piscina, manualidades...por lo que seria
interesante también que X pudiera formar en esta materia. Se podria incluir otro modulo
con el nombre “Actividades Recreativas para Nifios en el Hotel” para los empleados que

se dediquen a dar dicho servicio.

Seria interesante proporcionar servicios de consultoria y asesoramiento
personalizado con el fin de ayudar a cada hotel a sefielar sus areas de mejora concretas e
implementar soluciones individualizadas.

Esta formacion necesitada para dicho puablico objetivo se deberd de aplicar de igual
manera a aquellos grupos hoteleros que sean iguales en Gran Canaria, logrando una

mayor sinergia.

5.2. Proposicion de un nuevo nicho de mercado

En este ultimo apartado se propondra otro tipo de negocio en el cual podria entrar
la empresa de formacion X. El negocio serd: barcos y cruceros turisticos, aunque este
negocio vaya sobre agua y sea diferente al sector hotelero tienen en comun el
proporcionar alojamiento y ofrecer servicios a los huéspedes durante su estancia. Al fin

y al cabo, ambos forman parte del sector de la industria turistica.

Es una realidad que los barcos y cruceros turisticos han incrementado de forma
significativa las reservas anteriores a la pandemia en Espaiia, y este pasado 2023 se
alcanzaron facturaciones por diferentes empresas del sector que fueron el 40 % y el 50 %
superiores a las anotadas en 2019 y parece ser que se superaran en el afio 2024 y en los
siguientes. Por lo tanto, esta claro que es un excelente sector en el que invertir. Canarias

es un destino ideal para los cruceros y los turistas los saben, de ahi que La Asociacion
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Internacional de Lineas de Cruceros estima que en el ano 2028 el nimero de turistas en
las Islas podra ser un 20% mayor gracias a este sector. (La Asociacion Internacional de

Lineas de Cruceros, 2024).

Este turismo no solo procede de los cruceros que paran en los puertos de las
diferentes Islas sino también de cruceros que salen de las propias Islas y siguen un
itinerario alrededor del archipi¢lago canario. Numerosas compaiias de cruceros como
Croisi Mer, Aida y MSC Cruceros, realizan estos viajes. De hecho, si accedemos a la
pagina web Viajes El Corte Inglés, plataforma a través de la cual los usuarios pueden
acceder a comprar packs de viajes, encontramos numerosos cruceros que salen desde las
Canarias para este 2024 y su itinerario es viajar por el archipiélago canario. Entre ellos,
Croisi Mer realiza cruceros con salida desde Tenerife y Aida desde Tenerife y Gran

Canaria, MSC Cruceros también y muchos mas. (Viajes El Corte Inglés, 2024).

Por lo que para X seria un éxito poder establecer contacto con estas compaiiias y
poder ofrecer formacion a los empleados de los barcos que recorren el archipiélago. Siya
consiguen consolidarse en la hosteleria “de tierra” en Canarias seria un lujo hacerlo en la
« ” ) . N )

de mar”. Como hemos mencionado anteriormente, este negocio tiene parecidos con el
sector hotelero por lo que actividades de formacion necesitadas en la industria hotelera
también lo son aqui. Centrandose en este tipo de mercado, X, puede optimizar recursos

dado que ofrecera servicios muy parecidos a los ofertados en hoteles.

X podria ofrecer programas formativos en distintas areas desde el entretenimiento
a bordo, servicio al cliente, idiomas, limpieza, gastronomia... muy similar a los hoteles

ademas podria proporcionar cursos de seguridad maritima para los trabajadores.

6. Conclusién

El objetivo pretendido con el presente trabajo de investigacion era ejecutar un
estudio del mercado hotelero canario con la intencion de realizar un analisis para
potenciar el crecimiento de una empresa de formacién X en dicho sector. En vista de lo

analizado, se pueden extraer las siguientes conclusiones generales.
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PRIMERA, Canarias es la tercera comunidad autonoma més demanda entre los
viajeros internacionales en Esparfia, después de Baleares y Catalufia, el turismo es clave
para la economia local, representando casi el 40% del empleo y el 35% del Producto
Interior Bruto en 2022, gran parte generado por el sector hotelero, dado este contexto, las
empresas de formacion enfocadas en el mercado hotelero tienen una gran oportunidad

para ser competitivas y contribuir al desarrollo sostenible de la region.

SEGUNDA, la formacion profesional en la industria hotelera es clave ya que
genera una gran ventaja competitiva. Al realizar el analisis PEST del macro entorno se
pueden extraer resultados positivos sobre por qué Canarias es un buen destino en el que
invertir, legalmente cuenta con oportunidades fiscales como la Zona Especial Canaria,
econémicamente es una region en crecimiento de PIB y disminucién de paro con una
demografia cambiante pero estable y condicionada al uso de las TIC. Ademas, estudiar la
idiosincrasia canaria y observar que los canarios son muy relacionales, entendemos que
la formacion que X debe proporcionar a los hoteles canarios es formacion presencial.
Hacer especial hincapié en que no cualquier empresa de formacién puede entrar en las
Islas, X debe tener excelentes recursos y profesionales ademas de cumplir con todos los

requisitos para ofrecer formacion bonificada y cumplir con la legislacion canaria.

TERCERA, realizado el proceso de filtrado de Islas se aconseja a X consolidarse
en Tenerife como isla potencial en su totalidad (cadenas hoteleras + hoteles
independientes) ya que esta dispone de un excelente mercado potencial, mejores
condiciones econdmicas, politico-legales y socioculturales. Sin embargo, descubrimos
que este analisis no tiene en cuenta que el sector hotelero de las Islas Canarias en su
mayoria esta formado por grupos hoteleros y una gran parte se encuentra en Tenerife y

Gran Canaria, por lo que se debe aprovechar la sinergia existente de las cadenas hoteleras.

Esto significa que, X, debe ofrecer servicios de formacion a Tenerife y tras
estudiar sus principales cadenas hoteleras: Melia Hotels International, Iberostar, Barceld
Hotels & Resorts, NH Hotel Group, H10 Hotels AC Hotel Marriot y RIU Hoteles deberia
incrementar su alcance aprovechando sinergias con aquellas mismas cadenas que se
encuentren en Gran Canaria: Melia Hotels International, Barcel6 Hotels & Resorts, H10
Hotels, AC Hotel Marriot y RIU Hoteles. En estas Islas debe X centrarse y optimizar

recursos, se concluye que la mejor opcion es tomar Tenerife como principal mercado en
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su totalidad y en Gran Canaria, aquellas cadenas hoteleras que se encuentran en Tenerife.
Mas adelante, podria expandirse a Lanzarote y Fuerteventura ya que disponen de un buen

mercado en crecimiento, aunque inferior.

CUARTA, se concluye tras estudiar el nimero de hoteles en Tenerife, el RevPar
y el ADR que el publico objetivo para X son hoteles 5y 4 estrellas, la mayoria de ellos,
grupos hoteleros. El andlisis de puestos estudiado por el BOE proporciona informacion
sobre los puestos que se necesitan en estos perfiles de hoteles, ademas informes y resefias
de paginas webs 2.0 nos aclaran donde se necesita mas formacion y qué servicios son mas
valorados por los clientes. Se llega a la conclusion que limpieza, gastronomia, atencion
al cliente e idiomas, son servicios clave donde X deberia centrarse en formar a los mejores
profesionales en Tenerife, ademas el mismo estudio sirve para Gran Canaria. Por ultimo,
se propone un nuevo nicho de mercado para X, barcos y cruceros turisticos, se aconseja
introducirse en este nuevo mercado ya que podra utilizar gran parte de la investigacion
de mercados realizada para el sector hotelero canario y optimizar recursos dado que
ofrecera servicios muy similares a los ofertados en hoteles. En definitiva, se ha podido
realizar un coherente analisis para potenciar el crecimiento de una empresa de formacion

X en el merado hotelero canario.

El capital humano del sector hotelero tiene que estar adecuadamente formado ya
que es una de las ventajas clave que te diferencia de la competencia y te hace Unico e
inigualable. Los hoteles tienen que asociarse con empresas de formacidn para capacitar a
sus empleados y evitar que el hotel muera o fracase. Es muy importante que X como

empresa de formacién a la hora de prestar sus servicios en Canarias trate de:

- Mejorar la calidad de los servicios, proporcionando a los trabajadores habilidades
que les permita hacer sus trabajos con una perfecta calidad, esto daré lugar a una
mayor satisfaccion del cliente pudiendo generar lealtad y retroalimentacion
positiva.

- Incrementar la productividad, con una formacion apropiada se conseguira
aumentar la eficiencia y la productividad de los trabajadores, realizando sus
deberes y responsabilidades a la maxima exactitud y en el menor tiempo posible,

haciendo que sea mas rentable para la economia del hotel.
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- Fomentar la innovacion y la tecnologia, ayudando a los empleados a estar al dia
con las TIC ya que el mundo en el que vivimos se encuentra totalmente
dependiente de estas. Ademas, se trata de formar empleados que sepan adaptarse
a los cambios en el mercado y las necesidades de los clientes.

- Crear programas de formacion adaptados, cada hotel tiene distintas necesidades
que cubrir, por lo que necesitan distintos packs de formacion profesional. La
flexibilidad y personalizacion es clave.

- Instruir formacidn préctica, realizar seguimiento, evaluacion y un apoyo continuo.

En resumen, el sector hotelero de Canarias necesita de formacion profesional para
no quedarse atras, por lo que empresas de formacion como X deberian ser altamente
demandadas, garantizando la calidad del servicio, seguridad, eficacia, eficiencia
operativa, adaptacion a los constantes cambios del mercado y desarrollo del capital

humano que conducira al éxito del hotel.

X puede generar un gran valor afiadido a la industria hotelera canaria siempre que
realice buenas investigaciones de mercado y de esa manera entienda qué tipo de
formacion es la que mas falta hace. Es decir, X necesita comprender en profundidad como
es el mercado hotelero canario, por ese motivo en este TFG se ha analizado cada pequefio
detalle de manera minuciosa desde el contexto del turismo y el sector hotelero en las Islas,
hasta poder identificar qué Islas, qué perfiles de hoteles y qué servicios de formacion
convendria mas ofrecer tras haber realizados numerosos andlisis cuantitativos y
cualitativos ademas de estudios y evaluaciones. En definitiva, esta recopilacion de datos
nos ha indicado que X como empresa de formacion debe consolidarse en Tenerife y Gran
Canaria (solo en aquellos grupos hoteleros que estén en Tenerife), en hoteles 5y 4
estrellas, ademas es muy importante ofrecer formacion bonificada y presencial. Tras el
estudio de informes y resefias de webs 2.0 la formacion mas necesitada engloba: limpieza,

gastronomia, atencion al cliente e idiomas.

6.1.Futuras lineas de investigacion

A medida que ha ido evolucionando la investigacion, han ido apareciendo

incognitas y estudios sobre los que no se ha podido profundizar en el andlisis, dado que
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no se considera el objeto principal del trabajo, pero que si seria interesante e
imprescindible para su desarrollo.
En caso de llevar a cabo la consolidacion de una empresa de formacion X a hoteles de las

Islas Canarias, es fundamental analizar los siguientes factores, entre los que encontramos:

- Estudio exhaustivo de posible competencia de empresas de formacion.

- Anadlisis financiero y presupuestario, para conocer la inversion que se necesita
para operar en el mercado canario y el tiempo que conllevard recuperar la
inversion.

- Reflexionar la posibilidad de consolidarse en este nuevo mercado quizas mediante
una joint venture, con otra compafia que sea ya fuerte y se encuentre bien

consolidada en Canarias.

7. Declaracion Chat GTP

Declaracion de Uso de Herramientas de Inteligencia Artificial Generativa en
Trabajos Fin de Grado

ADVERTENCIA: Desde la Universidad consideramos que ChatGPT u otras
herramientas similares son herramientas muy Utiles en la vida académica, aunque su uso
queda siempre bajo la responsabilidad del alumno, puesto que las respuestas que
proporciona pueden no ser veraces. En este sentido, NO esta permitido su uso en la
elaboracién del Trabajo fin de Grado para generar cddigo porque estas herramientas no
son fiables en esa tarea. Aunque el cddigo funcione, no hay garantias de que

metodologicamente sea correcto, y es altamente probable que no lo sea.

Por la presente, yo, Esperanza Sanchez Pérez, estudiante de ADE y Relaciones
Internacionales de la Universidad Pontificia Comillas al presentar mi Trabajo Fin de
Grado titulado "Mercado hotelero en las Islas Canarias. Analisis para potenciar el
crecimiento de una empresa de formacion X", declaro que he utilizado la herramienta de
Inteligencia Artificial Generativa ChatGPT u otras similares de IAG de codigo solo en el

contexto de las actividades descritas a continuacion:
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1. Corrector de estilo literario y de lenguaje: Para mejorar la calidad lingiistica y
estilistica del texto.
2. Sintetizador y divulgador de libros complicados: Para resumir y comprender

literatura compleja.

Afirmo que toda la informacién y contenido presentados en este trabajo son producto de
mi investigacion y esfuerzo individual, excepto donde se ha indicado lo contrario y se
han dado los créditos correspondientes (he incluido las referencias adecuadas en el TFG
y he explicitado para que se ha usado ChatGPT u otras herramientas similares). Soy
consciente de las implicaciones académicas y éticas de presentar un trabajo no original y

acepto las consecuencias de cualquier violacion a esta declaracion.
Fecha: 4/03/2024

Firma:

tsberal
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9. Anexos
Ingresos por habitacion disponible (RevPAR) segun tipologia y categoria alojativa.

Ingresos por habitacién disponible (RevPAR) segtin tipologia y categoria alojativa

mayo acumulado mayo
2020 2021 Yar diferencia interanual 2020 2021 Yar diferencia interanual
interanual interanual

Total (hotel + apartamento) 27,94 € 27,94€ 1130,8% 25,67 € 65,52 € 2427€  -63,0% -41,25 €
Hoteles 35,13 € 35,13 € - 35,13 € 71,50 € 29,38€| -58,9% 42,12 €
4, 5Estrellas 39,88€ 39,88¢€ - 39,88€ 79,17 € 3342€ -57,8% -45,76 €
1, 2, 3Estrellas 14,80 € 14,80 € - 14,80€ 42,12€ 1497€  -64,5% -27,15€
Apartamentos 12,76 € 12,76 € - 12,76 € 50,94 € 13,01€| -74,5% -37,93€
3,4, 5llaves 0,00€ 14,68€ - 14,68€ 57,01€ 14,89€ -73,9% -42,12€
3llaves 0,00€ 14,41€ - 14,41€ 55,49 € 13,56€ -75,6% -41,93€
2llaves 0,00€ 579€ - 579€ 36,09€ 6,20€ -82,8% -29,88€
1llave 0,00€ 16,37€ - 16,37€ 56,51 € 1503€ -73,4% -41,48€

Fuente: (Turismo de Canarias, 2021).

Tarifa media diaria (ADR) segun tipologia y categoria alojativa.

Tarifa media diaria (ADR) segun tipologia y categoria alojativa

mayo acumulado mayo
2020 2021 Yar diferenciainteranual 2020 2021 Yar diferencia interanual
interanual interanual

Total (hotel + apartamento) 36,48 € 85,30€ 133,8% 48.82€ 96,51 € 89,36€ -7,4% -7,15€
Hoteles 0,00€ 93,98 € - 93,98 € 105,33 € 100,74 € -4,4% -4,60 €
4, 5 Estrellas 0,00€ 104,00€ - 104,00€ 116,70€ 116,21€  -0,4% -048€
1,2, 3Estrellas 0,00€ 44,50€ - 44,50€ 61,94 € 48,89€ -21,1% -13,05€
Apartamentos 0,00€ 55,51€ - 55,51€ 72,80 € 58,01€ -20,3% -14,79€
3,4,5llaves 0,00€ 58,06 € - 58,06 € 79,05€ 61,33€  -22,4% -17,72€
3llaves 0,00€ 56,01 € - 56,01€ 76,87 € 57,69€ -24,9% -19,18€
2llaves 0,00€ 3590€ - 35,90€ 56,25 € 38,73€  -31,2% -17,52€
1llave 0,00€ 68,44 € - 68,44 € 77,22€ 62,97€ -18,4% -14,24 €

Fuente: (Turismo de Canarias, 2021).
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